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ABSTRAKT
Zhvillimet e vrullshme teknologjike që kanë ndodhur në dy dekadat e fundit kanë ndryshuar
sjelljen konsumatore të klientëve për shërbimet bankare. Më shumë persona kanë mundësinë
për hyrje në internet dhe e përdorin atë gjithmonë e më shumë për çështje të ndryshme.
Gjithashtu web-i është kthyer në një medium të rëndësishëm ku shumë institucione publike
po ofrojnë shërbime të qeverisjes për publikun. Bizneset dhe korporatat në përgjithësi po e
shfrytëzojnë web-in si një kanal ku ata mund të përcjellin mesazhet e tyre promocionale e
pse jo një kanal për të tërhequr klientelë të re dhe madje për të realizuar transaksione biznesi.
Në këtë kuadër institucionet bankare në mënyrë të veçantë pas vitit 2007 kanë studiuar
metoda dhe produkte të reja për të qënë më pranë klientelës së tyre për shërbimet bankare.
Ky punim paraqet një përshkrim të mundësive për ofrimin e shërbimeve bankare nëpërmjet
një modeli të ri bankingu që bazohet në teknologji. Ofrimi i shërbimeve bankare pa
ndërmjetësinë apo kontaktin e drejtpërdrejtë me punonjësin e bankës duke i lejuar klientit
aksesin e shërbimeve nëpërmjet teknologjisë së informacionit kërkon së pari një model të ri
të proçesit të punës dhe sisteme informatike të sofistikuara të cilat, ndërsa shfrytëzojnë
mundësitë e ofruara nga zhvillimi i vrullshëm i teknologjisë janë në gjendje të përballen me
sfida të shumta që lindin si pasojë e përdorimit të saj.
Në këtë punim dokumentohet puna e kryer për implementimin e shërbimit të bankingut
nëpërmjet telefonit (mobile). Në këtë teme përshkruhet fillimisht mënyra e funksionimit të
shërbimit të bankingut nëpërmjet mobile si dhe trajtohen disa çështje të rëndësishme që kanë
të bëjnë me sigurinë e këtij shërbimi.
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1. HYRJE
Duke konsideruar faktin që ekzistojnë miliona vetë në gjithë botën që zotërojnë një celular
dhe duke supozuar se pothuajse të gjithë kanë, të paktën, një llogari të vetën bankare,
lehtësisht mund të nxjerrim përfundimin që evoluimi natural i nevojave dhe kërkesave të
klientëve-konsumatorë do të kënaqet nga përdorimi i këtyre paisjeve duke i përdorur ato për
aksesimin e shumë shërbimeve bankare. Veçanërisht për ato shërbime në të cilat koha është
një faktor kritik, celulari do të përfaqesojë instrumentin optimal për aksesimin e
informacioneve dhe për realizimin e transaksioneve financiare. Nëse deri dje për të gëzuar
një shërbim bankar në distancë ishte e nevojshme të zotëroje një kompjuter personal të lidhur
me Internetin, sot ekzistojnë tipe të rinj instrumentash të aftë të veprojnë pa tela (wireless),
për ti mundësuar klientit lirinë maksimale të përdorimit, në çfarëdo lloj kushtesh. Ky model
biznesi i ri dhe në zhvillim quhet Mobile Banking. Kjo mënyrë e re për të “punuar me
bankën” po rritet shumë shpejt. Më shumë se 8 milion njerëz të Europës perëndimore
përdorin celularin e tyre për të kryer transaksione financiare dhe ky numër është në rritje e
sipër.
Prespektivat që mund të vijnë nga përdorimi i shërbimeve mobile janë të mëdha, sepse
përdoruesit e celularit janë tre herë më shumë se ato që përdorin kompjuterin, dhe janë të
gatshëm për çfarëdolloj risie që korrespondon me stilin e tyre të jetesës për ta bërë atë sa më
të mirë. Shumëllojshmëria e aplikacioneve mobile që i ofrohen konsumatorit po aplikohet
nga bankat dhe kompanitë e shërbimeve financiare Europiane janë përballur me përfitimet
reale që vijnë nga këto kanale shërbimesh tepër të personalizuara dhe të gjithanëshme. Sipas
një studimi të Juniper Research, në vitin 2011 numri i klientëve në të gjithë botën që përdorin
celularin për të kryer transferta bankare, do të arrijë në 150 milion, por ky numër i madh
shërbimesh mobile do ofrohen kryesisht në Amerikën Veriore dhe Europën Perëndimore.
Kjo nënkupton, që për një pjesë të konsiderueshme të popullsisë, celulari do bëhet jo vetëm
instrumenti më i preferuar për komunikim, por edhe një mjet i fuqishëm personal duke i
mundësuar atyre aksesimin e shërbimeve dhe informacioneve të kërkuara për të shfrytëzuar
kohën e pakët në dispozicion, në mënyrë sa më efikase. Mobile banking përfaqëson një fazë
1

të rëndësishme, përgjatë një rruge të gjatë, që e sheh bankën të marrë përsipër më shumë një
rol “furnitori zgjidhjesh”, sesa thjesht si një shitës shërbimesh financiare.
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2. SHQYRTIMI I LITERATURËS
Një pasqyrim i plotë, i gjerë dhe i thelluar i literaturës është trajtuar në këtë studim duke u
bazuar në literaturat e lëndëve që kanë të bëjnë me bankat, menaxhmentin, kërkim
marketingu, metodat e kërkimit shkencor si dhe shumë artikuj shkencor në fushën e
marketingut dhe atë të online banking permes telefonave celular. Gjithashtu, janë mbledhur
të dhënat dytësore, të cilat janë përdorur në funksion të informacionit shtesë dhe të nevojshëm
në këtë studim. Për mbledhjen e të dhënave dytësore, jam përqëndruar në botimet si: revista
ekonomike, gazeta, informacione në internet etj.
Kanalet e shpërndarjes bankare, tashmë prej disa vitesh, po kalojnë një fazë sfidash dhe
ndryshimesh thelbësore. Kjo dëshmohet më se miri nga shtimi i kanaleve të reja, të njohura
ndryshe si kanale alternative, ndër të cilat, si një risi në fushën e “internet banking”, mund të
përmendim “mobile banking”. Konkurrenca në rritje në industrinë bankare ka sjellë në
vëmendjen e drejtuesve, adoptimin e politikave diferencuese dhe inovative në ofrimin e
shërbimeve, ku një rol të rëndësishëm merr zhvillimi i strukturave të përshtatshme të
shpërndarjes. Produkti bankar, duke mos qenë një e mirë materiale, nuk mund të jetë subjekt
i politikave standarde të diferencimit, të cilat janë të zbatueshme për cdo të mirë materiale që
tregtohet në treg dhe që lehtësisht mund të sjellë në vëmendjen e konsumatorit karakteristikat
fizike të saj. Pra, lind nevoja e zbatimit të një mënyre të veçantë për diferencimin e ofertës
së produkteve, duke e parë shpërndarjen si elementin kryesor, determinues dhe strategjik për
bankën. (Nicoletti, 2014)
Teknologji, aksesueshmeri dhe organizim: janë këto elementët kryesorë që mundësojnë
diferencimin e ofertës, element këto të cilët, në sajë të investimit në sistemet e ofrimit të
sherbimeve, i mundësojnë klientëve përdorimin e shërbimeve të ndryshme bankare.
Teknologjia, në veçanti, është variabli që i paraprin proceseve inovative të produkteve dhe të
shpërndarjes.

Thënë

ndryshe,

zhvillimet

teknologjike

lidhen

jo

vetëm

me

produktin/shërbimin në kuptimin e ngushtë të fjalës, por edhe me procesin e prodhimit apo
shërbimit të produkteve bankare (Nicoletti, 2014). Në sajë të teknologjisë, janë ndryshuar
edhe marrëdhëniet dhe elementët që bashkëveprojnë në një sistem tradicional të ofrimit të
shërbimit. Mjafton të mendojmë, psh. një pagesë që mund të kryhet në sportelin e një banke
3

apo nëpërmjet një transferte elektronike të parave jashtë ambjenteve të bankës, madje direkt
nga shtëpia, nga zyra, apo në lëvizje e sipër nëpërmjet një telefoni celular. Pra, vendi i ofrimit
të shërbimit, procedurat operacionale dhe komunikimi klient-bankë, ndryshojnë krejtësisht
nga një formë e ofrimit të shërbimit në tjetrën. Teknologjia informatike tashmë është
shndërruar, nga një instrument për administrimin e të dhënave, në një instrument për
përdorim direkt nga klientela. Si rrjedhojë, është e rëndësishme të vihet theksi tek
teknologjia, jo vetëm si një instrument në shërbim të racionalizimit të procedurave në
funksion të reduktimit të kostove, por edhe si një faktor kyc për diferencimin dhe novacionet
e produktit dhe procesit të ofrimit të tij, në funksion të avantazhit konkurrues (Krishnan,
2014).
Bankat, për të manaxhuar në mënyrë më inovative raportin me tregun, tashmë kanë zhvilluar
strategji shpërndarjeje që lidhen ngushtësisht me karakteristikat e produktit/ shërbimit të
ofruar, që nënkupton një organizim të integruar shumëkanalesh apo shumëllojshmëri
aksesimi, në funksion të klientelës që shërbimi/produkti synon.

2.1. Shërbimet bankare nëpërmjet telefonit celualar

2.1.1 Banka nëpërmjet celularit

Ne kapitujt e perparshem është parë se si banka virtuale bazohej në zhvillimin e një strategjie
shumë kanaleshe shperndarjeje, që do të thotë duke perdorur menyrat më të perbashketa te
komunikimit në fund mundesohej një dialogim në distance ndërmjet klientit dhe bankes.
Disa instrumenta si telefoni dhe interneti regjistrojne tashme një perhapje shumë të madhe të
të ashtequajturave banka virtuale. Kohet e fundit bankat po gjejne avantazhet që vijnë nga
perdorimi i një instrumenti komunikimi siç është celulari, mjet i cili në vendin tonë ka një
perhapje dhe shtrirje shumë të madhe. Prandaj, afër me format eksperimental të telephonebanking dhe internet-banking, po ngrihet dhe nje instrument tjeter, te cilin shume vete e kane
percaktuar si mobile banking (Schatt, 2014)
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Interesat për mobile banking lindin nga konstatimet e thjeshta sesi telefonia celulare ne
Kosovë ka pasur ne keto vitet e fundit nje zhvillim impresionues, që e rendit Kosovën në një
nga vendet në Europe me përdorin shumë të madh të celularit, në rraport me popullsinë.
Banka nëpermjet celularit integron të gjitha produktet dhe sherbimet bankare që mund të
ofrohen nëpermjet celularit. Karakteristika që e dallon nga banka elektronike është mundësia
që ofron mobile-banking të shoqeroje klientet kudo ku ndodhen dhe në çdo moment.
Pas ketij pershkrimi të thjeshtë mund të parashikojme faktorë të ndyshëm që premtojnë për
zhvillimin e sektorit mobile (Shah, 2009)
❖ Zgjerimi i bankes elektronike. Ky kanal forcon rritjen e vet dhe përbën një komponent
kryesor për biznesin bankar, duke u perpjekur te joshi një numer të lartë klientesh dhe të
shtoje shume numrin e veprimeve te kryera. Këto fenomene i pershtaten në rradhë të parë
kostove të lidhura direkt me këtë kanal dhe pse jo një game sherbimesh me të gjera dhe më
cilësore.
❖ Zhvillimet teknologjike. Zhvillimet teknologjike të paisjeve celulare që suportojnë
sherbimin Mobile-Banking, dhe hedhja në treg e gjenerates së trete të telefonave (bazuar në
standartin UMTS), bëjne që shkalla e eksperiences dhe e njohjes së përdorimit të M-Banking,
të afrohet gjithnjë e më shumë asaj të fituar nga banka elektonike.
❖ Rritja e kultures se konsumatoreve. Konsiston në një rritje të lehtë por interesante lidhur
me M-banking nga ana e klientit, që mund të përshpejtohet nëse klientët tregojnë besim më
të madh ndaj sigurisë së transaksioneve të realizuara me paisjet mobile por mbi të gjitha
bankat duhet të realizojnë oferta mbi produkte dhe shërbime që të rrisin përdorimin e kanalit
të ri.
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Figura 1. Arkitektura e sherbimit bankar nepermjet celularit
Burimi: (Krugel, 2007)

2.2 Teknologjitë dhe shërbimet nëpërmjet celularit

Sherbimet mobile janë versione, tipike, të modifikuara te sherbimeve te ofruara nga InternetBanking. Arkitektura e tyre eshte nga me bashkohoret te perdorura ne banka.
Sherbimet e Mobile-Banking, bazuar ne teknologjine e perdorur, mund te ndahen ne dy
kategori kryesore:
SMS-Banking, sherbim nepermjet perdorimit te SMS;
WAP-Banking (Protokolli i aplikimit të Wireless-it) aksesim te sherbimit bankar nepermjet
browser-it te celularit.
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2.2.1 SMS Banking

SMS-Banking eshte nje shebim, i bazuar mbi teknologjine mobile, ofrohet nga bankat per
klientet e tyre, duke i lejuar atyre te kryejne sherbime bankare nepermjet celularit duke
perdorur mesazhet SMS (Mesquita, 2012).
Sherbimi SMS-Banking vepron duke perdorur mesazhet “Push” dhe “Pull”.
Mesazhet “Push” jane mesazhet qe bankat zgjedhin ti dergojne klienteve ne celularet e tyre,
pa kerkese te iniciuar nga klienti per nje informacion. Zakonisht mesashet “Push” mund te
jene mesazhe marketingu ose mesazhe qe njoftojne klientin per nje veprim qe ka ndodhur me
llogarine e tij, psh nje terheqje e madhe nga ATM-ja, ose nje pagese e larte me karte krediti,
etj.
Mesazhet tipike push perfshijne:
•

Raportim periodik te balances (psh, ne fund muaji);

•

Raportim te kalimit te pages ne llogari;

•

Raportim mbi ekzekutimin e sukseshem ose jo te nje kerkese standarte;

•

Fonde te pamjaftueshme;

•

Vlera te medha terheqjeje nga llogaria;

•

Vlera te medha terheqjeje nga POS, ATM;

•

Pagesa te medha te kryera me karte krediti;

•

Card Alarm;

Card Alarm eshte sherbimi i njoftimit te menjehershem te klientit, me ane te sms ne celularin
e tyre, ne lidhje me veprimet qe jane kryer ne llogarine e tij, duke i siguruar ne kohe reale
siguri per transaksionet e kryera. Pas marrjes se njoftimit, klienti eshte ne gjendje te njoftoje
banken per ndonje veprim te dyshimte ose te paligjshem, duke shmangur keshtu humbjen
financiare te klientit apo bankes.
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Mesazhet “Pull” jane ato te iniciuara nga klienti nepermjet celularit, per te marre
informacione ose per te kryer transaksione ne llogarine bankare. Shembuj te
mesazheve pull jane informin mbi gjendjen e llogarise, kerkese per informim lidhur me
kursin e kembimit apo interesat e aplikuara nga banka per depozitat.
Mesazhet tipike pull perfshijne:
•

Gjendje llogarie;

•

Informim per levizjet ne llogari;

•

Pagesa per sherbimet utilitare (telefon, drita, uje);

•

Transferta ndermjet llogarive te klientit;

•

Kerkese per mbyllje te kartes se debitit ose kreditit;

•

Kerkese per bllokim te kartes se debitit ose kreditit kur ajo eshte humbur apo PIN-i
eshte vjedhur

•

Kursi i kembimit te valutes;

•

Interesat e depozitave fikse;

Perfitimet e klientit nga perdorimi i SMS-Banking:
➢

Njoftim ne kohe reale me ane te Sms per transaksionet e kryera;

➢

Mundesine e kapjes se menjehershme te ndonje veprimi te paautorizuar;

➢

Kontroll mbi transaksionet bankare;

➢

Besueshmeri mbi bankat;

Perfitimet e bankave nga perdorimi i SMS-Banking:
➢

Rritje te efikasitetit te sherbimeve;

➢

Rritje te kenaqesise se klienteve;

➢

Zvoglim i vjedhjeve;

➢

Zvoglim i kostos se operatorit call center;

➢

Mbajtjen e klienteve duke i ofruar besueshmeri ne banke;
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➢

Thithje te klienteve te ri;

➢

Zvoglim te kostove te komunikimit te klientit;

Janë dy mënyra nëpërmjet të cilave një bankë mundet të komunikojë me klientin duke
përdorur SMS :
Ne menyren e pare, banka i dergon klientit te dhena si pergjigje e disa transaksioneve. Psh
transferime nga nje llogari ne tjetren, kalim page ose mesazhe promocionale. Keto te dhena
i dergohen klientit ne 2 menyra: E-mail - celular (E2M): ne kete menyre, banka dergon nje
email tek aplikacioni mobile i bankes nepermjet nje adrese specifike.
Database - celular (D2M): Ketu nje aplikacion Mobile Banking vazhdimisht teston serverin
e database-s dhe kur ndodh ndonje ngjarje psh, nje transferte nga nje llogari ne tjetren, ajo
shperndan mesazhin specifik tek serveri i aplikacionit te providerit te sherbimit.

Dhe mënyra e dytë :
Banka dergon te dhena si pergjigje e nje kerkese specifike te klientit si psh, gjendje llogarie.
Klienti fillimisht dergon nje kerkese te koduar me ane te nje sms tek numri celular i sherbimit
Bulk SMS. Ne varesi te kodit te mesazhit, provideri i sherbimit Bulk SMS e shperndan ate
tek nje aplikacion "Pull" ne server.
Aplikacioni "Pull" merr kerkesen dhe e dergon ate tek serveri qendror i bankes per procesime
te metejshme. Serveri qendror i bankes me pas e proceson kete mesazh dhe i kthen pergjigjen
aplikacionit "Pull" i cili ia dergon ate klientit nepermjet providerit te sherbimit.

2.2.2 Protokolli i Aplikimit të Wireless-it (WAP)
WAP mund te pershkruhet me mire si “interneti ne celular”. WAP është një standard
ndërkombëtar i hapur për aplikacionet që përdorin komunikim wireless. Qellimi kryesor i tij
është të bëjë të mundur aksesimin e internet nga një telefon celular apo PDA.
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Një browser WAP ofron të gjitha shërbimet bazë të një kompjuteri me web browser por është
thjeshtësuar për të vepruar në kuadër të kufizimeve të një telefoni celular. WAP eshte
protokolli qe përdoret nga pjesa më e madhe e faqeve web per celulare, te njohur si WAP
sites.
Faqet e internetit per celular, ose WAP sites, janë faqe interneti të shkruara, ose të
konvertuara ne gjuhe WML (Gjuhë markuese e Wireless-it) dhe aksesohen nëpërmjet
browserit WAP.
WAP apo internetit-banking per celulare, i ofron konsumatorëve një përvojë te ngjashme me
atë të Internet-Banking.
Konsumatori do të futet ne faqen e internetit celular duke aksesuar browser-in WAP nga
celulari i tij dhe duke vendosur adresën e faqes se internetit ku do te navigoje.
2.3 Shërbimi nëpërmjet makinave automatike (ATM) / Shërbimin nëpërmjet
terminaleve të pagesës në pikat e shitjes (POS)

2.3.1 Pershkrim mbi shërbimin nëpërmjet makinave automatike (ATM)
ATM(shërbimi nëpërmjet makinave automatike) – eshte nje paisje elektromekanike qe i
mundeson klientit te nje institucioni financiar te aksesoje transaksione financiare nga nje
vend publik pa pranine e nje punonjesi te institucionit. Ne shumicen e ATM moderne, klienti
identifikohet nga nje karte ATM-je plastike me shirit magnetik ose nga nje smartcard plastike
me chip te integruar, te cilat permbajne nje numer karte dhe informacione sigurie, si per
shembull, daten e skadimit. Nje tjeter element sigurie eshte nje numer identifikimi
personal (PIN) i cili njihet vetem nga zoteruesi i kartes (Townsley, 1984).
Duke perdorur ATM, klienti mund te aksesoje llogarine e tij bankare ne menyre qe te kryeje
trasaksione te ndryshme, si per shembull, terheqje ose depozitime parash kesh, kontroll mbi
gjendjen e llogarise, transferim fondesh ndermjet llogarive, pagesa te sherbimeve, etj. Ajo
njihet edhe me shume emra te tjere si: makine per transaksione te automatizuara, makine per
bankingun e automatizuar, makine parash, makine kesh-i, bankomat, etj.
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Makina e pare e automatizuar per dhenie parash kesh, u ndertua nga Luther George Simjian
dhe u instalua ne 1939 ne New York nga City Bank, por u hoq pas 6 muajsh per shkak te
mungeses se perdorimit nga klientet.
Historia e ATM u ndal ketu per me shume se 25 vjet, derisa De La Rue ndertoi ATM e pare
elektronike, e cila u instalua fillimisht ne Enfield Town në Londer, ne qeshor/1967 nga
Barclays Bank. Personi i pare qe e perdori ATM ishte aktori Reg Varney. Ajo pranonte vetem
token njeperdorimshe ose nje kupon, i cila mbahej pastaj nga makina. Makina shperndante
zarfe te parapaketuara qe permbanin 10 pound sterlina.
ATM tani gjenden kudo, jo vetem brenda ose ne afersi te bankes, por edhe ne vende te tjera
publike si, qendra tregtare, aeroporte, dyqane, pika karburanti, restorante ose ne cfardo lloj
vendi qe frekuentohet nga shume njerez. Shumica e ATM jane te lidhura me rrjetin e
nderkombetar te bankave, duke i mundesuar klienteve te derheqin apo depozitojne para edhe
nga ATM qe nuk i perkasin bankes qe ato kane llogarine (Borah, 2012).

ATM mbeshteten ne autorizimin e transaksioneve financiare nga leshuesit e kartave ose nga
institucione te tjera financiare neprmjet rrjetit te komunikimit. Kjo zakonisht realizohet
ndepermjet mesazheve te sistemeve sipas standartit ISO 8583.
Shume banka mbajne komisione per transaksionet e kryera nepermjet ATM. Ne shumicen e
rasteve, keto tarifa i mbahen perdoruesit vetem nese ai kryen veprime nga ATM te bankave
te tjera.ATM zakonisht lidhen direkt me kontrolluesit e ATM me dial-up duke perdorur linjat
telefonike ose direkt me linja te dedikuara. Linjat e dedikuara jane me te preferuara sepse
kerkojne me pak kohe per te mundesuar lidhjen. Por ato mund te jene relativisht me te
shtrenjta per te operuar, prandaj ATM me me pak pune do te perdorin lidhjen me dial-up.
Kjo dileme u zgjidh meqe, Internetit me shpejtesi te madhe lidhjeje i quajtur VPN (virtual
private network) u perhap se tepermi. Protokollet me shume te perdorura per te mundesuar
komunikimin e ATM me rrjetin e bankes jane: SNA mbi SDLC, TC500 mbi Async, X.25
dhe TCP/IP mbi Ethernet. Per arsye sigurie, trafiku ndermjet ATM dhe procesorit te
transaksionit duhet te enkriptohet me metoda te tilla si SSL (Smale, 1996).
Disa funksionalitete të shërbimit nëpërmjet makinave automatike (ATM):
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▪
▪

▪

▪

▪
▪

▪
▪

Terheqje kash nga llogaria – Terheqje kash nga llogaria juaj 24ore\dite 7dite\ ne jave.
Pagese faturash – Kryerje pagesash te detyrimeve (fatura telefoni, fatura dritash, uje
etj).
Transferim fondesh ndermjet bankave – Transerime fondesh nga nje llogari ne nje
banke tek nje llogari ne nje banke tjeter.
Transferim fondesh brenda per brenda bankes – Transferim fondesh nga nje llogari
brenda per brenda llogarive te nje banke.
Nxjerrje balanci – Informim mbi balancen aktuale te llagarise.
Mini Statement – Printim te listes se transaksioneve me te fundit te kryer ne llogarine
tuaj (psh 10 transaksionet e fundit).
Ndryshim PIN-i – Ndryshim te PIN-it te kartes tuaj.
Sigurimi i jetës ndaj riskut të kashit – Një mundësi opsionale për të siguruar jetën
ndaj grabitjes së parave kash pas një transaksioni në ATM.

2.4 Implementimi i shërbimit Mobile Banking në një bankë të nivelit të dytë

Duke marrë në konsideratë faktorët e tregut të cilët i krijuan kushtet bankës për të parë
mundësitë e reja të ofrimit të një kanali të ri alternativ menjëherë pas implementimit të
bankingut në internet banka filloi projektin e implementimit të mobile banking. Në këtë kanal
u mendua e nevojshme ofrimi i pothuaj të gjitha shërbimeve disponibël në bankingun në
internet. Kjo zgjedhje e bankës u bazua në disa faktorë të cilat kryesisht kishin të bënin me
strategjinë e kësaj banke për ti ofruar klientit mundësinë e aksesimit të bankës në një ambjent
shumë kanalësh.
Modeli i përzgjedhur nga banka e marë në shqyrtim bazohej në arkitekturën mobile browser
duke përdorur standartin WAP. Në këtë lloj arkitekture browser-i WAP është në gjendje të
njohë përmbajtjen WML dhe ta shfaqë atë në pajisjen celulare. WAP dërgohet dhe merret
nëpërmjet WAP gateway e cila përdoret për të konvertuar WAP në HTTP/HTTPS ndërmjet
WAP gateway dhe web server-it i cili është hostuar në proçesuesin e transaksionit mobile
(Ledgerwood, 1998).
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2.5 Çështjet e sigurisë në shërbimin bankar nëpërmjet telefonit celular

Autentifikimi dhe siguria janë dy elementet kryesorë në një aplikim mobile banking. Përveç
enkriptimit në nivel web protokolli është e nevojshme autentifikimi me dy faktorë për të
mbrojtur përdoruesin nga rastet kur një fjalëkalim është vjedhur. Autentifikimi me dy faktorë
kërkon që përdoruesi të përdorë fillimisht fjalëkalimin e tij për tu autentifikuar në sistemin
mobile banking. Ky konsiderohet si faktori i parë për autentifikim.

Duke qenë se për shkaqe të ndryshme si pakujdesia e përdoruesit, ndërhyrje në rrjetin e
komunikimit etj, fjalëkalimi i përdoruesit mund të vidhet nga ndonjë person i paautorizuar
personi i paautorizuar mund të tentojë që me një tjetër pajisje të lidhet me sistemin mobile
banking duke u identifikuar si përdoruesi që i është vjedhur fjalëkalimi. Në autentifikimin
me dy faktorë sistemi mobile banking pasi përdoruesi është autentifikuar me fjalëkalim i
dërgon atij një kod në numrin e tij të telefonit nëpërmjet një mesazhi SMS. Për të përfunduar
me sukses proçesin e autentifikimit përdoruesi duhet të vendosë në hyrjen e sistemit mobile
banking edhe këtë kod që është dërguar atij me SMS. Kodi është i vlefshëm vetëm një herë
gjë që e bën atë të papërdorshëm për ndonjë ndërhyrës pasi është përdorur nga përdoruesi
real. Dërgimi i një kodi të dytë nëpërmjet kanalit të SMS-ve e pengon vjedhësin e fjalëkalimit
që të përfundojë me sukses fazën e dytë të proçesit të autentifikimit. Në të njëjtën kohë
sinjalizon përdoruesin dhe bankën për mundësinë e një tentative keqëdashëse për
autentifikim të pautorizuar në sistemin mobile banking.
2.6. Pagesat nëpërmjet celularit

Nëse i hedhim një vështrim të kaluarës, vihet re një interesim i bankave kundrejt
telekomunikacionit. Vitet e fundit, në mënyrë të veçantë bankat online kanë kontribuar në
ngritjen e nivelit të konkurencës në këtë sektor me oferta shërbimesh të reja bazuar në internet
dhe mbi telefoninë celulare. Referuar eksperiencës së vëndeve të tjera, lider në ketë fushë
njihet banka skandinave MeritaNordbanken që në Tetor 1999 lançoi për herë të parë shërbime
të reja pagesash dhe tregtie elektronike, bazuar në përdorimin e telefonisë celulare të
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përshtatur me protokollin WAP. Një bankë tjetër, ndër të parat në këtë fushë, është edhe
Deutsche Bank që në bashkëpunim me kompanitë Nokia e Visa, vuri në zbatim një sistem
për përmirësimin e sigurisë së transfertave të kryera nëpërmjet telefonit. Po kështu në
Finlande, telefonia celulare është përshtatur për të shërbyer si POS (pikë shitje me pakicë)
për të mundësuar pagesat e pijeve freskuese në shpërndarës automatik. Janë të shumta në
numër rastet kur bankat kanë vendosur marrëveshje me partnerë teknologjike dhe industriale
për të zhvilluar në bashkëpunim, iniciativa të reja bazuar në teknologjitë e lëvizshme.
Depërtueshmëria e lartë dhe natyra e personalizuar e telefonave celularë, kompleksiteti i
qëndrueshëm i teknologjive në fushën e komunikimit të lëvizshëm dhe eksperiencat pozitive
të rregjistruara në sektorin e pagesave nëpërmjet celularit, kanë lejuar aplikueshmerinë e
zgjidhjeve të lëvizshme dhe të topologjive të ndryshme të shërbimeve financiare, në veçanti
mobile banking dhe pagesat me vlerë të vogël. Shërbimet e lëvizshme bankare janë lehtësisht
të dallueshme nga klientela sepse lejojnë pavarësi si nga pikëpamja e përkohëshme dhe ajo
fizike, dhe pse jo nga cilësia e përgjithshme (Raiffeisen Bank , 2013).
Më në përgjithësi, siguria dhe përshtatshmëria janë konsideruar faktorët kryesorë për
zgjerimin e tregut të lëvizshëm. Pavarësisht pasigurisë të treguar, përdoruesit duken shumë
të gatshëm të përdorin mekanizmat e thjeshtë, për shembul MSISDN (numri i telefonit
celular) dhe PIN, mund të përdoren për të autorizuar pagesat me vlerë të vogël. Duke iu
referuar pagesave me vlerë të madhe dhe transfertave me shumë të konsiderueshme, në fakt,
janë të nevojshme të përdoren teknologjite me të sofistikuara dhe të sigurta për shembull
protokollet SSL/TSL37. Pagesat nëpërmjet celularit, në një të ardhme të afërt, mund të bëhen
një nga aplikacionet më të rëndësishme të tregtisë nëpërmjet celularit. Zakonisht paraqiten të
ndara në dy kategori, të përmendura dhe më lart, pagesa me vlerë të vogël dhe ato me vlerë
të madhe, secila prej tyre e ndarë në pagesa në distancë dhe pagesa në afërsi, nëpërmjet të
cilës blerjet realizohen nga kanalet telematike ose afër një pike shitjeje me pakicë (POS).
2.6.1 Pagesat me vlerë të vogël

Pagesat me vlerë të vogël të realizuara në distancë mundesojnë blerjen e produkteve apo
shërbimeve në lëvizje, si për shembull, libra, lojra, bileta kinemaje, etj. Ndër të tjera, ato
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përbejnë një mënyrë pagese potenciale për tregtinë elektronike (ecommerce). Në Finlandë
është e mundur të rezervosh një biletë tramvaji ose metroje, thjesht duke nisur një mesazh
nëpërmjet celularit në numrin e shërbimit të vënë në dispozicion nga kompania e transportit
publik.

Rreth 55% e biletave të tramvajit dhe gadi 10% të biletave të transportit publik të kryeqytetit
Finlandez, aktualisht, rezervohen nëpërmjet një paisjeje celulare. Sipas vetë kompanisë,
konsumuesit e biletave nëpërmjet celularit janë shumë të kënaqur nga shërbimi i ri, i cili ka
zgjidhur edhe problemin e udhëtimit pa qënë i paisur me biletë. Kategoria e pagesave me
vlerë të vogla të kryera nëpërmjet mjeteve telekomunikuese në mënyrë vetë-shërbimi,
përfshin edhe aplikacione të cilat bëjnë blerje të pijeve dhe të produkteve të tjera në
shpërndarësit automatik, gjithashtu pagesat në stacionet e vet-shërbimit, si përshembull në
pika karburanti.
2.6.2 Pagesat me vlerë të madhe

Pagesat me vlerë të madhe mund të përdoren për të kryer shitblerjet e produkteve apo
shërbimeve të shtrenjta, të realizuara si elektronikisht apo nëpërmjet POS, me ose pa
prezencën e individit. Kjo kategori është e prirur drejt një konkurrence të lartë kundrejt
instrumentave tradicionale të pagesave. Megjithatë, variantet e zhvilluara për autentifikimin
e përdoruesve, mundësojnë zgjidhjen e problemeve të ndryshme, si për shembull,
kontrollimin e transfertave dhe të firmave dixhitale. Veç kësaj, operatorët e
telekomunikacionit finlandez kanë zhvilluar një shërbim të autentifikimit në lëvizje bazuar
në WPKI (Infrastruktura kryesore publike e protokollit të aplikimit të Wireless-it).
Autentifikimi në lëvizje mund të përdoret për shërbimet e M-govermment dhe për firmën
dixhitale si në Internet ashtu dhe në rrjetet e tjera të lëvizshme
2.7. Marketingu nëpërmjet celularit në sektorin bankar

Përveç krijimit të produkteve të reja, futja e teknologjive të reja mund të përmirësojnë
padyshim kënaqësinë që merren nga ato ekzistuese, jo thjesht duke ndryshuar thelbin e
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produktit, por duke përmirësuar një ose më shume faza të së famshmes “4P” të
produktit/shërbimit, si për shembull, shpërndarja (nga anglishtja Place). Bazuar në zhvillimin
e kanaleve të shpërndarjes së shërbimeve bankare nëpërmjet adoptimit të sistemeve
teknologjike të informacionit, mund të prezantojmë si shembull aksesimin e shërbimeve
bankare nëpërmjet telefonit, internetit, SMS, WAP. Disponueshmëria e shërbimeve bankare
nëpërmjet celularit nënkupton për klientin afërsinë totale me bankën, sepse nëqoftese,
Interneti konsiderohet afër te klientit, celulari konsiderohet “së bashku” me klientin.
Aksesimi i shërbimeve bankare nëpërmjet pajisjeve celulare, përveç ofrimit të një
shpërndarjeje efiçente në distancë, mundëson edhe një nivel sigurie shumë të lartë të
përcaktuar, përveç se nga përdorimi i kodeve, nga kushti që një llogari rrjedhëse e caktuar
mund të aksesohet vetëm nga një numër telefoni i caktuar (Harris, 2007).

Ndër faktorët më shumë të vlerësuar nga klientët mbi aksesimin e shërbimeve bankare
nëpërmjet celularit, është lehtësia e kryerjes së veprimeve, lehtësia e kërkimit dhe pse jo
disponueshmëria e nje numri të madh funksionesh. Le të shohim disa shembuj marketingu
“mobile” të zhvilluar nga Meridea. I pari i referohet të ashtuquajtures “kalkulatori i borxhit”,
domethenë një aplikacion që shkarkohet direkt në celular. Kur klienti, zakonisht gjatë
fundjavës, blen produkte/shërbime të shtrenjta, si frigorifer, televizor ose blerjen e një makine
nga konçesionarë, pranon planin financues të shitësit meqënëse banka nuk e ka të mundur të
ofrojë një kredi në kohë kaq të shkurtër. Me këtë aplikacion të ri, banka mund të krijojë një
komunikim dydrejtimor të paqëndrueshme dhe të personalizuar me klientin. Në këtë mënyrë
konsumatori nuk e ka të nevojshme të drejtohet tek një institucion tjetër financiar sepse mund
ti drejtohet në çdo moment bankës së tij dhe të marrë një kredi në përmasat e përshtatshme
për nevojat momentale bazuar në gjëndjen e tij financiare. Përveç të tjerash, i krijon klientit
mundësinë të krijojë një marrëdhënie që përndryshe nuk do ta kishte (Rao, 2011).
Një tjetër shembull programi të shkarkuar në celular është “kalkulatori i fondit të pensionit”.
Ky i mundëson klientit të kontrollojë, për shembull, sa para duhet të kursejë çdo muaj për të
përfituar një pension me një vlerë të përcaktuar, ose sa para dhe për sa kohe ai duhet të kursejë
që të përfitojë një pension me një vlerë të caktuar. Duke konsideruar faktin që segmente të
ndryshme klientësh nuk shkojnë në filiale, mobile banking krijon një mundësi shumë të

16

madhe për të forcuar raportin me këto lloj segmente klientesh. Në këtë mënyrë, bankat
rrezikojnë të krijojnë marrëdhënie më të ngushta me klientët e vet dhe më të leverdisshme
për të dy palët, të njihen më shumë me njëri tjetrin, dhe si pasojë, ti ofrojë atyre produkte dhe
shërbime që përputhen gjithnjë e më shumë me interesat dhe nevojat e tyre. Si përfundim,
përdorimi i mobile-banking i mundëson institucioneve të “fusin emrin e tyre në xhepin e
klientit” në çdo moment dhe në çdo vend. Me përhapjen e kanalit mobile në sektorin bankar,
mobile banking do të bëhet shumë shpejt një ndërveprim midis klientit dhe bankës duke
nxitur zhvillimin e mundësive për marketing dhe CRM (menaxhimin e marrëdhenies me
klientin) (Chatain, Coss, Borowik, & Zerzan, 2008).

SMS banking: Shërbimet Informative

Këto janë shërbime që bankat i ofrojnë për klientët e tyre si informacione të ndryshme rreth
llogarive të tyre ose për ofertat më të fundit të bankës. Të gjitha bankat që ofrojnë SMS
banking i ofrojnë klientëve të tyre shërbime informuese.

SMS banking: Shërbime Operimi

Të gjitha bankat që ofrojnë Mobile banking u mundësojnë klientëve informacione rreth
llogarive të tyre, të kryejnë transferta dhe pagesa nëpërmjet celularit të tyre kurdo dhe kudo
ku ato ndodhen.
Shërbimet që ofrojnë bankat nëpërmjet celularit janë:
➢ Informacion për balancën dhe lëvizjet e llogarive;
➢ Informacion për balancën dhe transaksionet e kartave të kreditit;
➢ Transferta ndërmjet llogarive individuale;
➢ Transferta ndërmjet llogarive;
➢ Rimbushje telefoni;
➢ Pagesë të kartës së kreditit.
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3. DEKLARIMI I PROBLEMIT
3.1. Përshkrimi i shërbimit bankar nëpërmjet telefonit celular

Më sipër është parë sesi banka virtuale bazohej në zhvillimin e një strategjie shumëkanalëshe
shpërndarjeje, që do të thotë duke përdorur mënyrat e përbashkëta të komunikimit dhe në
fund mundësohej një dialogim në distancë ndërmjet klientit dhe bankës. Disa instrumenta si
telefoni dhe interneti rregjistrojnë tashmë një përhapje shumë të madhe të të ashtuquajturave
banka virtuale.

Kohët e fundit bankat po gjejnë avantazhet që vijnë nga përdorimi i një instrumenti
komunikimi siç është celulari, mjet i cili në vendin tonë ka një përhapje dhe shtrirje shumë
të madhe. Prandaj, afër me format eksperimentale të telephone banking dhe internet banking,
po ngrihet dhe një instrument tjetër, të cilin shumë vetë e kanë përcaktuar si mobile banking.
Interesat për mobile banking lindin nga konstatimet e thjeshta sesi telefonia celulare në
Kosovë ka pasur në këto vitet e fundit një zhvillim impresionues, që e rendit Kosovën në një
nga vendet në Europë me përdorim shumë të madh të celularit, në raport me popullsinë
(Nicoletti, 2014).
Banka nëpërmjet celularit integron të gjitha produktet dhe shërbimet bankare që mund të
ofrohen nëpërmjet celularit. Karakteristika që e dallon nga banka elektronike është mundësia
që ofron mobile banking të shoqërojë klientët kudo ku ndodhen dhe në çdo moment.

Ekzistojnë faktorë të ndryshëm që premtojnë për zhvillimin e sektorit mobile.
➢ Zgjerimi i bankës elektronike. Ky kanal forcon rritjen e vet dhe përbën një
komponent kryesor për biznesin bankar, duke u përpjekur të joshi një numër të lartë
klientësh dhe të shtojë shumë numrin e veprimeve të kryera. Këto fenomene i
përshtaten në rradhë të parë kostove të lidhura direkt me këtë kanal dhe pse jo një
gamë shërbimesh më të gjërë dhe më cilësore.
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➢ Zhvillimet teknologjike. Zhvillimet teknologjike të paisjeve celulare që suportojnë
shërbimin banker nëpërmjet telefonit celular, dhe hedhja në treg e gjeneratës së tretë
të telefonave (bazuar në standartin UMTS), bëjnë që shkalla e eksperiencës dhe e
njohjes së përdorimit te Mobile Banking, të afrohet gjithnjë e më shumë asaj të fituar
nga banka elektonike.
➢ Rritja e kulturës së konsumatorëve. Konsiston në një rritje të lehtë por interesante
lidhur me Mobile banking nga ana e klientit, që mund të përshpejtohet nëse klientët
tregojnë besim më të madh ndaj sigurisë së transaksioneve të realizuara me paisjet
mobile por mbi të gjitha bankat duhet të realizojne oferta mbi produkte dhe shërbime
që të rrisin përdorimin e kanalit të ri.
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4. METODOLOGJIA
Me qëllim të realizimit të hulumtimit në mënyre sa më të sukseshme dhe të përshtashme duke
u bazuar në çështjet kohë mbledhja e të dhënave për punimin e temës kryesisht është bazuar
në metoden e kërkimit primar dhe sekondar.

Në realizimin e këtij punimi kam shfrytëzuar si të dhënat primare ashtu edhe burimet
sekondare.Në burimet primare, konsistojnë në realizimin e pyetsorit drejtuar bizneseve dhe
individëve të ndryshëm(qytetarëve).Këto kërkime janë parë si të domosdoshme për të gjetur
edhe më shumë informacione dhe të dhëna rreth sektorit të bankave, fushës së marketingut
etj.
Me formulimin e pyetesorit është bërë edhe më e lehtë gjetja e të dhenave dhe pergjigjieve
të cilat i kerkojmë për realizimin e temës , ku nga përgjigjiet të cilat i kanë dhënë si bizneset
ashtu edhe qytetarët kemi arritur që të gjejmë për secilen pyetje të parashtruar një pergjigjie
dhe kemi arritur deri në një përqindje për secilen nga pyetjet e parashtruar e që kanë ndihmuar
shumë deri tek arritja e rezultateve sa më të sakta për temën që kam pasur.

Tek të dhënat sekondare kam shqyrtuar literature duke u bazuar ne publikimet në
internet,revista ekonomike,libra dhe publikime të tjera në fushen e bankave dhe gjithashtu
duke u bazur në opinionet e shumë personaliteteve të rëndësishme të fushës ekonomike si
brenda ashtu edhe jashtë vendit.
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5. PREZANTIME DHE ANALIZA E REZULTATEVE
Për këtë studim është zhvilluar dhe zbatuar një pyetësor, ku përfshihen pyetje në të cilat është
mbledhur informacion në bazë të objektivave, pyetjeve kërkimore dhe hipotezave të ngritura
në këtë studim. Sipas Kume (2015), analiza përshkruese është e këshillueshme të përdoret
për përpunimin e të dhënave të matjeve dhe vrojtimeve të kryera me qëllim që të vlerësohet
mënyra dhe/ose masa e reagimit dhe/ose vartësisë të një treguesi ekonomik, fenomeni
ekonomik, sjellje konsumatore. Një nga mënyrat më efektive të paraqitjes së informacionit
dhe veçanërisht atij numerik, është ndërtimi dhe paraqitja e të dhënave të përftuara nëpërmjet
grafikëve. Kjo, edhe për shkak se shumë njerëz hutohen nga paraqitja e numrave. Në pjesën
e parë të rezultateve të gjeturat për këtë punim janë kryesisht hulumtime të kryera në
internet,revista ekonomike,libra dhe publikime si dhe opinione nga analistë të huajë dhe
vendor që kryesisht kanë shkruar dha anlizuar çështjen online banking.Ndërsa sa i përket
pjesës së dytë apo sekondare të gjitha të dhënat janë marrë duke u bazuar në pytesorin e
pergatitur për këtë rast studimi. Pyetësori i ndertuar për këtë studim është i përbër gjithsej
nga 11 pyetje.

Shërbimi bankar nëpërmjet celularit në Kosove: situata aktuale

Deri në fund të vitit 2015 sipas të dhënave të Bankes Qendrore të Kosoves ndër 9 bankat që
operojnë në vendin tonë gati të gjitha ofrojnë sherbim bankar nëpërmjet celularit.
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Nuk ofrojnë Mobile Banking

Ofrojnë Mobile Banking

31%

69%

Figura 2.Shërbimi bankar nëpërmjet celularit në Kosovë

0%

Po
Jo

100%

Figura 3.Treguesit në % sa është numri i atyre që posedojnë telefon celular.

Sot si grupmoshat e reja , ato të mesme dhe ato të moshuara posedojnë një telefon qoftë ai i
një modeli më të ri apo më të vjeter por që me të mund të kryejnë punë.Në pyetjen e
parashtruar se a posedoni një telefon celular nga përgjigjiet e mbledhura ishin se 100 % nga
ata që e kanë plotësuar pyetësorin posedojnë një telefon dha 0% ishin pergjigjiet që nuk
posedonjnë telfon celular.
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Po

Jo

30%

70%

Figura 4.Çfarë telefoni posedoni

Nga të dhenat e mbledhura për këtë pyetje kemi se rreth 70% e kanë smartphone telefonin e
tyre kurse reth 30% posedojnë vetem telefon të thjeshtë vetem sa për të komunikuar.

Jo
10%

Po
90%

Figura 5.Sa është numri i atyre që kanë të hapur xhirollogari

Rreth 90% kanë xhirollogari të hapur në bankë dhe atë e perdorin për arsye të ndryshme si
për deponim , afatizim , transfere etj.Ndërsa një pjesë e mbetur rreth 10% nuk kishin të hapur
fare xhirollogari në bankë.
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Figura 6. Treguesit në % se a e ofrojnë bankat sherbimin nëpërmjet celularit

Të gjitha bankat që janë në Kosovë tani kanë shërbimin nëpërmjet celularit dhe sipas
pergjigjieve nga ata të cilët kanë xhirollogari të hapur në bankë 75% prej tyre tregojnë se
banka ku ata kanë të hapur xhirollogari ofron sherbimin mobile banking dhe 25% nuk e din
fare se banka e ka apo nuk e ka kete sherbim.

Jo
20%

Po
80%

Figura 7. Treguesit në % se sa janë të njoftuar njerëzit rreth shërbimit bankar nëpërmjet
celularit

Shumica e njerëzve tregojnë se janë të njoftuar rreth sherbimit mobile banking sepse për këtë
sherbim ata i kishte njoftuar banka dhe një pjesë e vogël nuk e dinin për këtë sherbim.
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Jo nuk do ta
perdori
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Po do ta perdori
70%

Figura 8. Treguesit në % se a do të fillojnë ta perdorin shërbimin bankar nëpërmjet celularit

Pergjigjiet për këtë pyetje ishin se do të fillojnë ta perdorin këtë shërbim për shumë arsye, të
pakët ishin ata që nuk do ta perdorin fare.

Jo
20%

Po
80%

Figura 9. Sa është % e atyre që e kanë perdorur shërbimin bankar nëpërmjet celularit në 12
muajt e fundit

Në 12 muajt e fundit rreth 80% prej atyre që e kanë plotësuar pyetësorin e kanë perdorur
mobile banking dhe vetem 20% nuk e kanë perdorur.
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Fare
0%

Të paktën një here
100%

Figura 10. Treguesit në % se sa here e kanë perdorur brenda muajit shërbimin bankar
nëpërmjet celularit

Muajin e kaluar sipas të dhenave secili e ka perdorur të paktën një here mobile banking për
sherbimet qe u është dashur.

Tabela 1.Treguesit në % se kur kanë filluar ta perdorin shërbimin bankar nëpërmjet
celularit

50%

40%

30%

20%

10%

Në 6 muajt e fundit
X
6 deri 12 muaj më parë
X
1 deri 2 vjet më parë
X
Më shumë se 2 vjet më
parë
Nuk mbaj mend
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Mobile banking kanë filluar ta perdorin rreth 50% në muajt 6 muajt e fundit , 30% në 6 deri
12 muaj më parë dhe 20% 1deri 2 vjet më parë
Tabela 2.Pse e perdorin shërbimin bankar nëpërmjet celularit

Sherbimet që më duhen mund ti kryej edhe vet dhe shume më shpejt

X

Nuk humbi kohë duke pritur në radh për të kryer një shërbim në

X

bankë
Eshte shumë më e lehtë

X

Përmes mobile banking tani sherbimet mund ti kryejmë edhe nëse ne gjendemi kudo në shtëpi
, në zyrë apo edhe në pushime dhe keto sherbime mund ti kryejme edhe vet pa shkuar fare në
bankë për ndonjë transfer ,pagesa të rrymes ,ujit internetit etj, nuk humbim fare kohë dhe nuk
presim gjatë në radhë për ti kryer keto sherbime, përmes mobile banking tani qdo gjë është
shumë më e lehtë.

Jo
0%

Po
100%

Figura 11.A është më e lehtë të kryhen sherbimet bankare nëpërmjet celularit
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Pergjigjia për këtë pyetje ishte 100% po sepse përmes mobile banking tani qdo gjë është më
e lehtë dhe sherbimet shumica e njerezve po i kryejnë vete , gjitahshtu kjo ka ndikuar edhe
tek bankat derisa më parë bëhej radhë e gjatë për të kryer sherbime brenda bankës tani kjo
dukuri është zvogëluar pasi që ka filluar të funksionojë mobile banking.
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6. KONKLUZIONE DHE REKOMANDIME
Zhvillimet e vrullshme teknologjike që kanë ndodhur në dy dekadat e fundit kanë ndryshuar
sjelljen konsumatore të klientëve të shërbimeve bankare në Kosovë. Më shumë persona kanë
mundësinë të hyjnë në internet dhe ta përdorin atë gjithmonë e më shumë për çështje të
ndryshme.Gjithashtu web-i është kthyer në një medium të rëndësishëm ku shumë institucione
publike po ofrojnë shërbime të qeverisjes për publikun. Bizneset dhe korportat në përgjithësi
po e shfrytëzojnë web-in si një kanal ku ata mund të përcjellin mesazhet e tyre promocionale
e pse jo një kanal për të tërhequr klientelë të re dhe madje për të realizuar transaksione
biznesi.

Ky punim paraqet një përshkrim të mundësive për ofrimin e shërbimeve bankare nëpërmjet
një modeli të ri bankingu që bazohet në teknologji dhe çdo ditë e më shumë ky model po
përahapet me shpejtësi mjaftë të madhe tek të gjithë ata të cilët posedojnë telefona celualr
dhe janë të zënë me punë të tjera ,shërbimet e tyre bankare po arrijnë ti kryejnë përmes
telefonit online kudo që ata ndodhen si në shtëpi apo në punë,të gjitha transferet,pagesat e
rrymës ,ujit,internetit tani mund të paguhen pa pritur dhe pa humbur kohë fare në bankë por
vetëm përmes telfonit (mobile banking).

Ofrimi i shërbimeve bankare pa ndërmjetësinë apo kontaktin e drejtpërdrejtë me punonjësin
e bankës duke i lejuar klientit aksesin e shërbimeve nëpërmjet teknologjisë së informacionit
kërkon së pari një model të ri të procesit të punës dhe sisteme informatike të sofistikuara të
cilat ndërsa shfrytëzojnë mundësitë e ofruara nga zhvillimi i vrullshëm i teknologjisë janë në
gjendje të përballen me sfida të shumta që lindin si pasojë e përdorimit të saj.

Nga një analizë e bërë për përdorimin e internetit në Kosovë në dy dekadat e fundit rezultoi
që bankat duhet të zgjerojnë shërbimet nëpërmjet kanaleve të reja alternative për t’ju
përshtatur kërkesave të klientelës së tyre si dhe për të konkuruar për zgjerimin e klientelës
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ekzistuese. Modeli i ri i bankingut duhet të përfshijë së paku disa kanale alternative bazë për
ofrimin e shërbimeve alternative ndër të cilat:
1. Shërbimin nëpërmjet makinave automatike (ATM)
2. Shërbimin nëpërmjet terminaleve të pagesës në pikat e shitjes (POS)
3. Shërbimin e bankingut nëpërmjet internetit
4. Shërbimin e bankingut nëpërmjet SMS
5. Shërbimin e përpunimit të pagesave elektronike në aplikacionin e tregtisë elektronike
6. Shërbimin nëpërmjet një qëndre telefonatash
Implementimi i këtyre shërbimeve kërkon një njohje të mirë të teknologjisë, një planifikim
të kujdesshëm dhe një trajtim paraprak i cështjeve të sigurisë që lidhen me ofrimin e shërbimit
të bankingut nëpëmjet këtyre kanaleve alternative.
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8. APPENDIX
Pyetje

Qarko një përgjigjie

1. A posedoni apo a keni qasje në një telefon
celualr?

a).Po
b).Jo

2.Një smartphone është një telefon celular me
karakteristika të cilat na mundësojnë të kemi
qasje në Web , dërgojmë e-mail , shkarkojmë a). Po
aplikacione

dhe

bakshkëveprojmë

me b).Jo

kompjuterë. Smartphone përfshijnë iPhone,
BlackBerry, Android, si dhe pajisja Windows
Mobilepowered .
A është telefoni juaj celular një smartphone?

3. A keni të hapur xhirollogari në bankë dhe a). Po
për qfarë e perdorni?

b).Jo

4.A ofron banka në të cilën keni të hapur a). Po
xhirollogari shërbimin
celularit ?

bankar nëpërmjet b).Jo
c) Nuk e di

5. A jeni të njoftuar rreth sherbimit bankar a).Po
nëpërmjet celularit?

b).Jo

6. A planifikoni ta perdorni këtë shërbim në a). Po do ta perdori
muajt e ardhshëm?

b) . Jo nuk do ta perdori

32

7.A e keni perdorur

shërbimin bankar a).Po

nëpërmjet celularit në 12 muajt e fundit ?

b).Jo

8.Muajin e kaluar sa here e keni perdorur Trego sa herë e ke përdorur mbrenda një
personalisht shërbimin bankar nëpërmjet muaji
celularit ? Apo nuk e keni perdor fare?

9.Kur keni filluar ta perdorni shërbimin a). Në 6 muajt e fundit
b). 6 deri 12 muaj më parë
bankar nëpërmjet celularit?
c).1 deri 2 vjet më parë
d).Më shumë se 2 vjet më parë
e).Nuk mbaj mend
10. Cila ishte arsyeja kryesore që filluat ta a). Sherbimet që më duhen mund ti kryej edhe
perdorni
celularit?

shërbimin

bankar

nëpërmjet vet dhe shume më shpejt
b). Nuk humbi kohë duke pritur në radh për të
kryer një shërbim në bankë
c). Eshte shumë më e lehtë

11.A mendoni se tani është më e lehtë që ti a).Po
kryeni vet sherbimet bankare nëpërmjet b).Jo
celularit ?
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